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ABSTRAK 
 
Analisis Penilaian Kinerja Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard  
(Studi Kasus pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani) 
Leya Angelia Misero 
Wahda 
Dian A.S. Parawansa 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kondisi penilaian 
kinerja organisasi dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard pada PT Bank 
Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani Makassar. Data penelitian ini diperoleh dari 
kuisioner  dan wawancara (primer) sebagai dasar untuk pengambilan informasi dari 
keempat perspektif Balanced Scorecard, dan metode yang digunakan adalah metode 
kualitatif. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari keempat perspektif Balanced 
Scorecard tersebut,. kinerja Bank Rakyat Indonesia cabang Ahmad Yani, sangat baik. 
Kata Kunci: Penilaian Kinerja, Balanced Scorecard 
 
This research aims to determine and analyze the organizational performance 
assessment using the concept of Balanced Scorecard at PT Bank Rakyat Indonesia 
Tbk. Ahmad Yani branch. The data used in this research were obtained from 
questionnaires and interviews (primary) as a basis for the retrieval of information from 
four perspectives Balanced Scorecard, and the method used is qualitative method. 
The results showed that from the four perspectives of  Balanced Scorecard, the 
performance of Bank Rakyat Indonesia  Ahmad Yani branch, is very good. 
Keywords: Performance Assessment, Balanced Scorecard 
 
 
 
  
 
 
xi 
 
DAFTAR ISI 
    Halaman 
HALAMAN JUDUL  ..........................................................................  i 
HALAMAN SAMPUL  .......................................................................  ii 
HALAMAN PERSETUJUAN  ...........................................................  iii 
HALAMAN PENGESAHAN .............................................................  iv 
PERNYATAAN KEASLIAN  .............................................................  v 
PRAKATA  ........................................................................................  vi 
DAFTAR ISI  .....................................................................................  ix 
DAFTAR GAMBAR  ……………………… .......................................  xii 
DAFTAR TABEL  .............................................................................  xiii 
BAB I PENDAHULUAN ...................................................................  1 
1.1 Latar Belakang  .................................................................  1 
1.2 Rumusan Masalah  ...........................................................  3 
1.3 Tujuan Penelitian  .............................................................  4 
1.4 Manfaat Penelitian  ...........................................................  4 
1.5 Sistematika Penulisan  .....................................................  5 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA .........................................................  6 
2.1 Kinerja  ..............................................................................  6 
2.2 Penilaian Kinerja ...............................................................  6 
2.2.1 Pengertian Penilaian Kinerja ...................................  6 
 
 
xii 
 
2.2.2 Metode Penilaian Kinerja.........................................  8 
         2.2.2.1 Penilaian Kinerja Tradisional .......................  8 
         2.2.2.2 Penilaian Kineja Menggunakan Organisasi  
                     Jasa .............................................................  10 
         2.2.2.3 Balanced Scorecard ....................................  12 
2.2.3 Karakteristik Sistem Pengukuran Kinerja ................  19 
2.3 Kerangka Pemikiran  ........................................................  20 
BAB III METODE PENELITIAN  ......................................................  21 
3.1 Rancangan Penelitian  .....................................................  21 
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian  ...........................................  21 
3.3 Populasi dan Sampel  .......................................................  21 
3.3.1 Populasi  ................................................................  21 
3.3.2 Sampel ...................................................................  22 
3.4 Jenis dan Sumber Data  ...................................................  22 
3.5 Teknik Pengumpulan Data  ..............................................  23 
3.5.1 Definisi Operasional Variabel  ...............................  23 
3.6 Metode Analisis Data  .......................................................  25 
3.6.1 Metode Analisis  .......................................................  25 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  .............................................  27 
4.1 Deskripsi Objek Penelitian  ..............................................  27 
4.1.1 Sejarah Berdirinya Bank Rakyat Indonesia ..........  27 
4.1.2 Sejarah Perkembangan Bank Rakyat Indonesia ..  28 
 
 
xiii 
 
4.1.3 Visi dan Misi yang Dikembangkan Bank Rakyat Indonesia
...............................................................................   30 
4.1.4 Struktur Organisasi pada Bank Rakyat Indonesia  31 
4.1.5 Kegiatan Usaha Bank Rakyat Indonesia ..............  31 
4.2 Analisis Data ....................................................................  34 
4.2.1 Gambaran Umum Responden ..............................  34 
4.2.2 Hasil Penilaian pada Perspektif – Perspektif Balanced 
Scorecard ..............................................................  38 
4.2.2.1 Perspektif Keuangan  .................................  37 
4.2.2.2 Perspektif Pelanggan  ................................  40 
4.2.2.3 Perspektif Bisnis Internal  ...........................  44 
4.2.2.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 46 
4.3 Penilaian Kinerja Secara Kesluruhan ..............................  49 
BAB V PENUTUP .............................................................................  52 
5.1 Kesimpulan ......................................................................  52 
5.2 Saran ................................................................................  54 
DAFTAR PUSTAKA  ........................................................................  55 
LAMPIRAN .......................................................................................  58 
 
 
 
 
 
xiv 
 
DAFTAR GAMBAR 
    Halaman 
2.1 Perspektif Balanced Scorecard  .........................................................  15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xv 
 
DAFTAR TABEL 
    Halaman 
3.1 Definisi Operasional Variabel  .............................................................  23 
 
4.1 Gambaran Umum Responden Kuisioner Nasabah pada Penelitian Analisis 
Penilaian Kinerja Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi Kasus 
p ada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani   ............  34 
4.2 Gambaran Umum Responden Karyawan pada Kuisioner Penelitian Analisis 
Penilaian Kinerja Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi Kasus 
pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani) ..............  35 
4.3 Gambaran Umum Responden Karyawan pada Wawancara Penelitian Analisis 
Penilaian Kinerja Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi Kasus 
pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani) ..............  36 
4.4 Return on Asset (ROA) pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk  ..........  37 
4.5 Rasio Loan to Deposit Ratio (LDR) PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk.   39 
4.6 Perhitungan terhadap Perspektif Pelanggan PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. 
cabang Ahmad Yani  ...........................................................................  41 
4.7 Perhitungan terhadap Perspektif Bisnis Internal PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. 
cabang Ahmad Yani  ...........................................................................  44 
4.8 Perhitungan terhadap Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran PT. Bank Rakyat 
Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani  ..................................................  48 
4.9 Hasil Penilaian Kinerja Secara Keseluruhan .......................................  49 
  
  1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 LATAR BELAKANG 
Munculnya era pasar bebas membawa dampak persaingan bisnis yang semakin 
ketat. Kondisi ini memacu dunia usaha untuk lebih peduli terhadap strategi yang 
dijalankan. Bahkan perusahaan – perusahaan terus berupaya merumuskan dan 
menyempurnakan strategi – strategi bisnis mereka dalam rangka memenangkan 
persaingan. 
Salah satu faktor yang sangat penting untuk perusahaan perhatikan ialah, 
pengukuran kinerja. Menurut Lane K. Anderson & Donald (1991:1008); Yuwono dkk 
(2008:21), pengukuran kinerja didefinisikan sebagai umpan balik yang akan 
memberikan informasi tentang seberapa baik tindakannya tentang prestasi 
pelaksanaan suatu rencana dimana perusahaan memerlukan penyesuaian-
penyesuaian atas aktivitas perencanaan dan pengendalian. Pengukuran kinerja 
dapat membantu perusahaan dalam membantu keberhasilan jangka panjang.  
Selama ini yang umum dipergunakan dalam perusahaan adalah pengukuran 
kinerja tradisional yang hanya menitikberatkan pada sektor keuangan saja. 
Pengukuran kinerja dengan sistem ini menyebabkan orientasi perusahaan hanya 
pada keuntungan janga pendek dan cenderung mengabaikan kelangsungan hidup 
perusahaan dalam jangka panjang. Penggunaan kinerja yang menitikberatkan pada 
sektor keuangan saja kurang mampu mengukur kinerja harta – harta tak tampak 
(intangible assets) dan harta – harta intelektual (sumber daya manusia) 
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perusahaan. Para peneliti sistem pengukuran kinerja tradisional dan juga 
praktisinya merasakan keterbatasan dari sistem pengukuran tersebut yaitu bersifat 
jangka panjang, tidak fleksibel, dan tidak dapat membantu dalam peningkatan 
pengembangan (Gaol, 2014). Penilaian kinerja tradisional sudah tidak sesuai lagi 
karena pengendalian kinerja tradisional digunakan sebagai alat pengendalian dan 
bukan sebagai penilaian kinerja, untuk itu model Balanced Scorecard (BSC) cocok 
untuk digunakan saat ini.  
Pada tahun 1996, Kaplan dan Norton merancang suatu metode penilaian 
kinerja yaitu Balanced Scorecard. Balanced Scorecard adalah alat ukur kinerja 
perusahaan untuk lingkungan bisnis modern yang tidak hanya menilai kinerja dari 
sisi keuangan saja namun menambahkan tiga faktor lain yaitu customer, internal 
business process, dan learning and growth. Sistem ini diciptakan untuk menerapkan 
goals dan sekaligus melakukan pengukuran atas pencapaiannya, sehingga secara 
tidak langsung, dalam aplikasinya, sistem ini dapat dipakai sebagai alat penetapan 
strategi bagi perusahaan (Gaol, 2014). Juga, Setiap perspektif dalam scorecard 
telah mempertimbangkan indikator kinerjanya yang berorientasi pada outcome 
(Irsutami & Ramdhaniah, 2011). 
Balanced Scorecard mempunyai beberapa keuntungan, yang salah satunya 
ialah adaptif dan responsif terhadap perubahan lingkungan bisnis yang mana, 
pengukuran aspek keuangan tradisional melaporkan kejadian masa lalu tanpa 
menunjukkan cara meningkatkan kinerja di masa depan. Aspek customer yang 
selalu berubah preferensinya (Gunawan dalam Oemar, 2010).  Dengan metode ini 
perusahaan juga dapat mengetahui alat ukur yang menjadi pemicu keberhasilan 
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alat ukur lainnya. Jika kinerja pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
sudah dapat dilaksanakan dengan baik, maka akan berdampak pada kinerja 
perspektif proses bisnis internal. Penilaian kinerja dengan perspektif proses bisnis 
internal yang efisien, dilengkapi dengan kemampuan personel yang handal dalam 
melaksanakan tugasnya, akan memicu keberhasilan kinerja perspektif proses bisnis 
internal lalu perspektif pelanggan dan sebagai puncaknya adalah keberhasilan 
kinerja keuangan (Nyoman, Komang, 2013).  
Penulis telah mengamati, nasabah masih merasa kurang puas akan fasilitas 
yang disediakan BRI seperti fasilitas parkir, kurangnya kerja sama BRI dengan  
pihak-pihak lain, juga karena lambat dan kurang ramahnya front liner karyawan 
BRI.Sehingga, mengingat pentingnya penilaian kinerja yang menilai dari aspek-
aspek non-keuangan maka, penulis tertarik untuk meneliti tentang “Analisis 
Penilaian Kinerja Organisasi dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard 
pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani Makassar. 
 
1.2. RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka yang menjadi masalah di 
dalam penilitian ini adalah: 
1. Sejauh mana penilaian kondisi kinerja PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. 
cabang Ahmad Yani Makassar berdasarkan analisis konsep Balanced 
Scorecard? 
2. Perspektif apa yang paling dominan (secara positif) dari keempat perspektif 
Balanced Scorecard? 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang hendak dicapai dalam penilitian ini adalah 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis penilaian kinerja organisasi dengan 
menggunakan konsep Ballanced Scorecard pada PT Bank Rakyat Indonesia 
Tbk. cabang Ahmad Yani Makassar 
2. Untuk mengetahui perspektif dari Balanced Scorecard yang paling dominan 
pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani Makassar 
 
1.4 Manfaat Penilitian 
Penelitian ini diharapkan agar bermanfaat bagi: 
1. Bagi Penulis 
Sebagai bahan perbandingan antara ilmu yang diperoleh penulis selama 
di bangku kuliah dengan hasil nyata yang ada. 
2. Bagi Akademis 
Agar dapat digunakan sebagai sumber informasi dan juga sebagai 
bahan sumbangan dari pemikiran-pemikiran tentang fungsi dan peran 
manajemen sumber daya manusia dikhususkan tentang penilaian kinerja 
organisasi dan konsep balanced scorecard. 
3. Bagi perusahaan 
Dapat dijadikan sebagai catatan/koreksi untuk mempertahankan dan 
meningkatkan kinerjanya, sekaligus memperbaiki apabila ada 
kelemahan dan kekurangan. 
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1.5 Sistematika Penulisan 
Untuk memperoleh gambaran gambaran singkat, penelitian ini dibagi lima bab yang 
secara garis besarnya bab demi bab disusun secara berurutan yaitu: 
Bab I menjelaskan secara singkat mengenai pendahuluan yang terdiri dari latar 
belakang masalah yang dibahas di dalam penelitian, perumusan masalah untuk 
mengungkapkan permasalahan obyek yang diteliti, tujuan penelitian dan manfaat 
penelitian yang akan dilakukan dan yang terakhir adalah sistematika penulisan 
Bab II berisi tinjauan pustaka yang memaparkan teori-teori yang diperoleh melalui studi 
pustaka dari berbagai literature yang berkaitan dengan masalah dari penelitian, yang 
kemudian selanjutnya akan digunakan dalam landasan pembahasan dan pemecahan 
masalah, serta berisi kerangka pemikiran. 
Bab III berisi metode penelitian yang terdiri dari jenis penelitian, populasi dan 
sampel, jenis data, sumber data, metode pengumpulan data, dan metode analisis data. 
Bab IV merupakan bab inti dari penelitian yang terdiri dari deskripsi obyek 
penelitian, hasil analisis data yang membahas tentang penggunaan konsep balanced 
scorecard dalam penilaian kinerja organisasi Bank Rakyat Indonesia. Pada bab ini, 
data-data yang telah dikumpulkan dianalisis dengan alat-alat yang telah dipersiapkan. 
Bab V merupakan bab yang memaparkan kesimpulan yang didapat dari masalah 
yang sedang diteliti, serta saran-saran kepada pihak perusahaan untuk membantu 
penyempurnaan penggunaan balanced scorecard berdasarkan penerapan teori yang 
digunakan.
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
  
2. 1. Kinerja 
Kinerja adalah suatu tampilan keadaan secara utuh atas perusahaan selama 
periode waktu tertentu, merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh 
kegiatan operasional perusahaan dalam memanfaatkan sumber-sumber daya yang 
dimiliki (Helfert, 1996 dalam Srimindarti, 2004). Menurut Mulyadi (2001), kinerja 
adalah istilah umum yang digunakan untuk menunjukkan sebagian atau seluruh 
tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode. Menurut 
Mardiasmo (2009:10), kinerja (performance) adalah gambaran sasaran, tujuan, misi 
dan visi organisasi yang tertuang dalam rencana kerja suatu organisasi. Dengan 
adanya target maka organisasi maupun perseorangan dapat diketahui hasil 
kinerjanya 
 
2. 2. Penilaian Kinerja 
 2.2.1 Pengertian Penilaian Kinerja 
Kinerja suatu bank mempunyai hubungan yang erat dengan peran dan fungsi 
manajemen bank tersebut. Keberhasilan dari suatu bank untuk dapat menghasilkan 
suatu keuntungan merupakan prestasi yang diraih oleh pihak manajemen dalam 
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mengelola bank tersebut secara baik dan benar. Maka maju atau tidaknya kegiatan 
operasional bank tersebut sangat tergantung dari kemampuan manajemen dalam 
mengelola bank masing – masing (Waskita & Medi Tri Purwanto: 2012) 
Menurut Lane K. Anderson & Donald (1991:1008); Yuwono dkk (2008:21), 
pengukuran kinerja didefinisikan sebagai umpan balik yang akan memberikan 
informasi tentang seberapa baik tindakannya tentang prestasi pelaksanaan suatu 
rencana dimana perusahaan memerlukan penyesuaian – penyesuaian atas 
aktivitas perencanaan dan pengendlaian.. Kaplan dan Norton (1996) menyatakan 
bahwa pada hakekatnya penilaian kinerja merupakan salah satu alat kontrol 
perusahaan yang bertujuan untuk memotivasi karyawan di dalam mencapai apa 
yang dikehendaki perusahaannya. 
Tujuan dari penilaian kinerja adalah untuk memotivasi karyawan sehingga 
mencapai sasaran organisasi dan mematuhi segala standar perilaku yang 
diterapkan oleh perusahaan maupun organisasi (Mulyadi 2009:420), Menurut 
Mulyadi (2001), manfaat sistem pengukuran kinerja adalah sebagai berikut: 
1. Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melaluui 
pemotivasian karyawan secara maksimum. 
2. Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutan dengan karyawan 
seperti promosi, pemberhentian dan mutasi. 
3. Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan karyawan dan 
untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan 
karyawan. 
8 
 
 
4. Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengenai bagaimana atasan 
mereka menilai kinerja mereka. 
5. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan. 
 
2.2.2. Metode Penilaian Kinerja 
2.2.2.1.  Penilaian Kinerja Tradisional 
Di dalam manajemen tradisional, ukuran kinerja yang biasa digunakan adalah 
ukuran dari perspektif keuangan dengan alasan mudah untuk dilakukan. Kinerja 
lain, seperti peningkatan kepercayaan customer terhadap layanan jasa perusahaan, 
peningkatan kompetensi dan komitmen personal, kedekatan hubungan kemitraan 
perusahaan dengan pemasok, dan peningkatan cost effectiveness proses bisnis 
digunakan untuk melayani customer, diabaikan oleh manajemen karena sulit 
pengukurannya sehingga karena itu terdapat banyak kesalahan berpikir di dalam 
manajemen tradisional (Lasdi, 2002). 
Penilaian dengan pengukuran kinerja tradisional berdasarkan kinerja keuangan 
atau yang biasa disebut pengukuran kinerja tradisional menekankan pengukuran 
kinerja perusahaan melalui perhitungan rasio – rasio keuangan yang menurut 
Horne dan Wachowicz (1997) yaitu: 
1. Rasio Likuiditas, merupakan rasio yang digunakan untuk mengukur 
perusahaan untuk memenuhi kewajban jangka pendeknya. 
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2. Rasio Utang, yaitu rasio yang menunjukkan batasan dimana perusahaan 
didanai oleh utangnya. 
3. Rasio Pencakupan, merupakan rasio yang menghubungkan biaya keuangan 
perusahaan dengan kemampuan untuk membayar biaya tersebut. 
4. Rasio Aktivitas, yaitu rasio mengukur keefektifan perusahaan dengan 
menggunakan aktiva yang dimilikinya. 
5. Rasio Laba, merupakan rasio yang menghubungkan laba dengan penjualan 
dan investasi. 
Menurut Anthony dan Govindarajan (2001), mengandalkan aspek financial saja 
tidak cukup, bahkan bisa jadi tidak berguna karena beberapa alasan, yaitu: 
a.) Hal itu mendorong kegiatan jangka pendek yang tidak termasuk kepentingan 
jangka panjang perusahaan. 
b.) Manajer unit bisnis mungkin tidak melakukan tindakan yang berguna untuk 
jangka panjang, untuk memperoleh laba jangka pendek. 
c.) Menggunakan profit jangka pendek sebagai satu-satunya tujuan dapat 
mengganggu komunikasi antara manajer unit bisnis dan manajer senior. 
d.) Pengendalian financial yang ketat bisa memotivasi manajer untuk 
memanipulasi data. 
Kelemahan penilaian kinerja tradisional (Kaplan dan Norton, 1996) adalah : 
1.) Tidak mampu mengukur harta-harta yang tidak tampak (Intangible assets) 
dan harta – harta intelektual (SDM) perusahaan. 
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2.) Pengukuran kinerja yang hanya memerhatikan aspek keuangan tidak hanya 
mampu bercerita mengenai masa lalu perusahaan dan tidak mampu 
sepenuhnya menuntun perusahaan ke arah yang lebih baik. 
 
2.2.2.2. Penilaian Kinerja dengan Menggunakan Organisasi Jasa 
Perusahaan adalah suatu organisasi yang didirikan oleh seseorang atau 
sekelompok orang atau badan lain yang kegiatannya adalah melakukan produksi 
dan distribusi guna memenuhi kebutuhan ekonomis manusia. Perusahaan jasa 
adalah perusahaan yang menawarkan suatu tindakan kepada pihak lain 
(Soemarso, 1999). 
Menurut Kotler (1997), jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain. Pada dasarnya bersifat intangible 
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Jasa adalah 
tugas atau aktivitas yang dilakukan bagi seseorang pelanggan atau aktivitas yang 
dijalankan seseorang pelanggan dengan menggunakan produk atau fasilitas 
organisasi (Tjiptono, 2000). 
Ada empat karakteristik pada jasa yang membedakan dengan produk berwujud 
(Mowen, 2004), yaitu :  
1. Ketidakberwujudan (Intangibility)  
Berarti bahwa pembeli jasa tidak dapat melihat,merasakan, mendengar, 
atau mencicipi suatu jasa sebelum jasa tersebut dibeli. Jadi jasa adalah 
produk tidak berwujud.  
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2. Tidak tahan lama (Perishability)  
Berarti jasa tidak dapat disimpan untuk kegunaan masa depan oleh 
pelanggan (ada beberapa kasus yang tidak umum, yaitu pada saat barang-
barang berwujud tidak dapat disimpan).  
3. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability)  
Berarti produsen dan pembeli jasa biasanya harus melakukan kontrak 
langsung pada saat pertukaran.  
4. Heterogenitas  
Berarti terdapat peluang variasi yang lebih besar pada penyelenggaraan 
jasa daripada produksi produk. 
Menurut Tjiptono(2000), terdapat lima dimensi kualitas jasa : 
 
a) Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 
disepakati.  
b) Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan 
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.  
c) Jaminan (assurance), yaitu perilaku para karyawan mampu 
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan yang bisa 
menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Hal ini berarti para 
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karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 
masalah pelanggan.  
d) Empati (emphaty), berarti perusahaan memahami masalah para 
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan. Memberikan 
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang 
nyaman.  
e) Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 
karyawan.  
 
2.2.2.3. Balanced Scorecard 
Awal mulanya, Balanced Scorecard diciptakan untuk mengatasi problem 
tentang kelemahan sistem pengukuran kinerja eksekutif yang hanya berfokus pada 
perspektif keuangan saja dan cenderung mengabaikan perspektif non keuangan. 
Menurut Kaplan dan Norton (1996), mereka menyimpulkan bahwa hasil studinya 
tersebut untuk mengukur kinerja eksekutif di masa depan diperlukan ukuran 
komprehensif yang mencakup empat perspektif yaitu perspektif keuangan, 
pelanggan/konsumen, proses internal bisnis, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 
Balanced Scorecard terdiri dari dua kata yaitu Balanced dan Scorecard. 
Scorecard adalah kartu yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja 
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seseorang yang nantinya digunakan untuk membandingkan dengan hasil kinerja 
yang sesungguhnya; dan Balanced, yaitu menunjukkan bahwa kinerja personel 
atau karyawan diukur secara seimbang dan dipandang dari 2 aspek yaitu keuangan 
dan non keuangan, jangka pendek dan jangka panjang dan dari segi intern maupun 
ekstern.   
Balanced Scorecard adalah metode penilaian kinerja perusahaan dengan 
menggunakan aspek keuangan dan non keuangan yang dituangkan dalam empat 
perspektif dalam mengukur kinerja perusahaan yaitu: perspektif keuangan, 
pelanggan, proses bisinis internal serta proses pembelajaran dan pertumbuhan. 
Dari keempat perspektif tersebut dapat dilihat bahwa Balanced Scorecard meliputi 
perspektif keuangan dan non keuangan (Mulyadi, 2009:7). Balanced Scorecard 
didefinisikan sebagai suatu sistem manajemen yang dapat dipakai sebagai 
kerangka sentral dalam berbadai proses manajerial penting seperti penentuan 
sasaran individual dan tim, pemberian kompensasi, alokasi sumber daya manusia, 
perencanaan dan penganggaran, pemberian umpan balik strategis, pemberdayaan 
karyawan, serta pertumbuhan iklim belajar organisasi (Kaplan dan Norton, 1996). 
Balanced Scorecard yang baik harus memenuhi beberapa criteria (Lubis dan 
Sutopo, 2003) yaitu: 
1. Dapat mendefinisikan tujuan strategi jangka panjang dari masing-masing 
perspektif (outcomes) dan mekanisme untuk mencapai tujuan tersebut 
(performance driver). 
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2. Setiap ukuran kinerja harus merupakan elemen dalam suatu hubungan 
sebab akibat (cause and effect relationship). 
3. Terkait dengan keuangan, artinya strategi perbaikan seperti peningkatan 
kualitas, pemenuhan kepuasan pelanggan, atau inovasi yang dilakukan 
harus berdampak pada peningkatan pendapatan perusahaan. 
Langkah-langkah Balanced Scorecard meliputi empat proses manajemen baru. 
Pendekatan ini mengkombinasikan antara tujuan strategi jangka panjang dengan 
peristiwa jangka pendek. Keempat proses tersebut (Kaplan dan Norton, 1996) 
adalah : 
a.) Menerjemahkan visi, misi, dan strategi perusahaan 
Untuk menentukan ukuran kinerja, visi organisasi dijabarkan dalam tujuan 
dan sasaran. Visi adalah gambaran kondisi yang akan diwujudkan oleh 
perusahaan di masa datang. Tujuan juga menjadi salah satu landasan bagi 
perumusan strategi untuk mewujudkannya. Dalam proses perencanaan 
strategik, tujuan ini kemudian dijabarkan dalam sasaran strategik dengan 
ukuran pencapaiannya. 
b.) Mengomunikasikan dan mengaitkan berbagai tujuan dan ukuran strategis 
balanced scorecard. Dapat dilakukan dengan cara memperlihatkan kepada 
tiap karyawan apa yang dilakukan perusahaan untuk mencapai apa yang 
menjadi keinginan para pemegang saham dan konsumen. Hal ini bertujuan 
untuk mencapai kinerja karyawan yang baik. 
c.) Merencanakan, menetapkan sasaran, menyelaraskan berbagai inisiatif 
rencana bisnis yang memungkinkan organisasi mengintegrasikan antara 
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rencana bisnis dan rencana keuangan mereka. Balanced Scorecard sebagai 
dasar untuk mengalokasikan sumber daya dan mengatur mana yang lebih 
penting untuk diprioritaskan, akan menggerakkan ke arah tujuan jangka 
panjang perusahaan secara menyeluruh. 
d.) Meingkatkan umpan balik dari pembelajaran strategis 
Proses keempat ini akan memberikan strategic learning kepada 
perusahaan. Dengan balanced scorecard sebagai pusat sistem perusahaan, 
maka perusahaan melakukan monitoring terhadap apa yang telah dihasilkan 
perusahaan dalam jangka pendek. 
 
Gambar 2.1 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Robert S. Kaplan, David P. Norton, The Balanced Scorecard : Translating 
Strategy into Action, 1996, hlm. 31 
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Balanced Scorecard mengukur empat perspektif berbeda tetapi mempunyai 
tujuan yang sama yaitu mencapai sasaran strategis yang sudah direncanakan oleh 
perusahaan. Keempat perspektif tersebut saling berkaitan yang nantinya akan 
berusaha meningkatkan kinerja perusahaan. Keempat perspektif tersebut (Soraya, 
Endang, 2011) ialah sebagai berikut, 
 
1. Perspektif Keuangan 
Perspektif keuangan akan menunjukkan jika ada atau tidaknya peningkatan 
bagi perusahaan dalam perencanaan dan pelaksanaan strategi perusahaan. 
Pada penelitian ini perspektif keuangan dapat diukur melalui rasio-rasio 
keuangan sesuai laporan keuangan sebagai berikut: 
i. Rasio ROA (Return on Assets) 
Merupakan alat untuk menganalisis atau mengukur tingkat efisiensi 
usaha dan profitabilitas yang dicapai oleh bank yang bersangkutan. 
Rasio yang digunakan dalam penelitian adalah Return on Assets 
(ROA). Menurut Dendawijaya (2005) rasio ini digunakan untuk 
mengukur kemampuan manajemen dalam memperoleh keuntungan 
(laba) secara keseluruhan. Semakin besar ROA, semakin besar pula 
tingkat keuntungan yang dicapai oleh perusahaan tersebut dan 
semakin baik pula posisi perusahaan tersebut dari segi penggunaan 
asset.  
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ii. Rasio LDR (Loan to Deposit Ratio) 
Loan to Deposit Ratio (LDR) adalah rasio antara seluruh jumlah 
kredit yang diberikan dengan dana yang diterima oleh Bank. Menurut 
Dendawijaya (2005), Loan to Deposits Ratio (LDR) merupakan 
ukuran kemampuan bank dalam membayar kembali penarikan dana 
yang dilakukan deposan dengan mengandalkan kredit yang 
diberikan sebagai sumber likuiditasnya. 
Rasio ini digunakan untuk mengetahui kemampuan bank dalam 
membayar kembali kewajiban kepada para nasabah yang telah 
menanamkan dananya dengan kredit yang diberikan kepada para 
debiturnya. 
 
2. Perspektif Pelanggan 
Segmen pasar merupakan sumber yang akan menjadi komponen 
penghasilan tujuan keuangan perusahaan. Dimana perspektif ini menjadi 
suatu perspektif yang sangat penting, karena perusahaan dapat menilai 
kinerja perusahaan melalui pandangan feedback pelanggan. 
Menurut Hitt, dkk dalam Oemar(2013:15) Ada tiga isu yang dipertimbangkan 
dalam analisa tentang pelanggan, yang setiap perusahaan menetapkan 
tentang , 
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a) Siapa  
Menentukan pelanggan yang akan dilayani segmentasi pasar 
adalah suatu proses dimana melaluinya orang-orang dengan kebutuhan 
yang sama dikelompokkan ke dalam individu dan kelompok yang dapat 
diidentifikasi. Segmentasi pasar merupakan proses dua langkah dalam 
menamakan pasar produk yang luas dan mensegmentasikan mereka 
untuk memilih pasar sasaran dan mengembangkan bauran pemasaran 
yang cocok.  
b) Apa  
Menentukan kebutuhan pelanggan yang ingin dipuaskan ketika 
sebuah perusahaan memutuskan siapa yang akan ia layani, ia harus 
secara bersamaan mengidentifikasi kebutuhan kelompok pelanggan 
sasaran yang dapat dipuaskan oleh barang dan jasanya.  
c) Bagaimana  
Menentukan kompetensi inti yang diperlukan untuk memuaskan 
kebutuhan pelanggan. Perusahaan menggunakan kompetensi-
kompetensi intinya untuk menerapkan strategi penciptaan nilai dan 
memuaskan kebutuhan pelanggan. Perusahaan perlu memerhatikan 
kepuasan pelanggan. 
 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Dimana perspektif ini dapat menjadi panduan bagi manajer dalam melihat 
bagaimana bisnis mereka berjalan. Dalam proses bisnis internal, manajer 
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harus bisa mengidentifikasi proses internal yang penting dimana 
perusahaan diharuskan melakukan dengan baik karena proses internal 
tersebut mempunyai nilai-nilai yang diinginkan konsumen dan dapat 
memberikan pengembalian yang diharapkan oleh para pemegang saham 
(Kaplan dan Norton, 1996: 92). 
 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Perspektif ini dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan 
pertumbuhan sumber daya manusia, sistem dan organisasi. Perspektif 
keuangan, pelanggan dan sasaran dari proses bisnis internal dapat 
mengungkapkan kesenjangan antara kemampuan yang ada dari orang, 
sistem dan prosedur dengan apa yang dibutuhkan untuk mencapai suatu 
kinerja yang handal (Oemar, 2013:18) 
 
2.2.3.  Karakteristik Sistem Pengukuran Kinerja 
Dengan munculnya berbagai paradigma baru di mana bisnis harus digerakkan 
oleh consumen-focused, suatu sistem pengukuran kinerja yang efektif paling tidak 
harus memiliki syarat-syarat sebagai berikut (Yuwono dkk, 2002) : 
a. Didasarkan pada masing-masing aktivitas dan karakteristik organisasi itu 
sendiri sesuai perspektif pelanggan; 
b. Evaluasi atas berbagai aktivitas, menggunakan ukuran-ukuran kinerja yang 
konsumen-validated; 
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c. Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yang memengaruhi 
pelanggan, sehingga menghasilkan penilaian yang komprehensif; 
d. Memberikan umpan balik untuk membantu seluruh anggota organisasi 
mengenali masalah-masalah yang mempunyai kemungkinan untuk 
diperbaiki. 
 
2.3. Kerangka pemikiran 
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Perspektif Keuangan Perspektif Pelanggan 
Perspektif Bisnis 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Rancangan Penelitian 
Rancangan penelitian dengan penggumpulan data dengan menyebarkan 
kuesioner. Kegiatan penyebaran kuesioner ini dilakukan di Bank Rakyat 
Indonesia  cabang Ahmad Yani Makassar.  
 
3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Lokasi dan waktu penelitian dilakukan di Bank Rakyat Indonesia cabang 
Ahmad Yani Makassar diperkirakan dimulai dari bulan Maret 2015 sampai 
selesai tidak kurang dari jangka watu tiga bulan. 
 
3.3. Populasi dan Sampel  
3.3.1. Populasi 
Populasi sebagai wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang 
mempunyai karakteristik tertentu dan mempunyai kesempatan yang sama untuk 
dipilih menjadi sampel (Umar, 1997). Yang menjadi populasi dalam penelitian ini 
adalah 15 karyawan dan 10 nasabah baik kredit maupun tabungan dari PT. 
Bank Rakyat Indonesia Tbk cabang Ahmad Yani di Makassar. 
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3.3.2. Sampel 
Sampel dari penelitian ini ialah, karyawan yang berjumlah 15 responden, 
dan nasabah yang berjumlah 10 responden dari PT. Bank Rakyat Indonesia 
Tbk. cabang Ahmad Yani. Pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu 
dengan pemilihan sampel acak sederhana (simple random sampling), yang 
akan memberikan kesempatan yang sama dan sifatnya tidak terbatas pada 
setiap elemen populasi untuk dipilih sebagai sampel.  
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang dikemukakan dalam penelitian ini ada dua yaitu sebagai 
berikut : 
a. Data primer 
Yaitu data yang diperoleh secara langsung melalui penyebaran kuesioner 
kepada karyawan dan nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Ahmad Yani 
di Makassar 
b. Data sekunder 
Yaitu data yang yang diperoleh melalui laporan tahunan perusahaan selama 
periode tiga tahun yaitu 2011, 2012, dan 2013. Rasio keuangan yang 
digunakan pada perspektif keuangan antara lain ROA, dan LDR. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Adapun teknik pengambilan data dalam penelitian ini meliputi: 
i. Wawancara  
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan melakukan tanya jawab 
secara langsung pada pihak Bank Rakyat Indonesia cabang Ahmad 
Yani Makassar 
ii. Kuesioner 
Penyebaran kuesioner untuk karyawan dan nasabah  PT. Bank Rakyat 
Indonesia Tbk cabang Ahmad Yani Makassar. 
iii. Studi Pustaka 
Teknik pengumpulan data dengan cara mempelajari literature – 
literature yang relevan guna memperoleh gambaran teoritis mengenai 
konsep penilaian kinerja Balanced Scorecard 
 
3.5.1. Definisi Operasional Variabel 
 
Variabel 
Penelitian 
Defenisi 
Operasional 
Indikator Skala 
Pengukuran 
Keuangan 
(X1) 
bagaimana 
individu, bisnis, 
dan organisasi 
meningkatkan, 
mengalokasi, dan 
menggunakan 
sumber daya 
1. Meningkatnya ROA 
2. Meningkatnya 
pengembalian 
kewajiban kepada 
nasabah yang telah 
menanamkan dana 
dengan kredit yang 
Ordinal 
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moneter sejalan 
dengan waktu, 
dan juga 
menghitung risiko 
dalam 
menjalankan 
proyek mereka. 
diberikan kepada 
debitur (LDR) 
Konsumen(X2) Pengguna jasa  1. Kepuasan nasabah 
2. Meningkatnya 
penguasaan segmen 
pasar 
3. Meningkatnya 
profitabilitas 
nasabah. 
Ordinal 
Bisnis Internal 
(X3) 
Segala sesuatu di 
dalam orgnisasi / 
perusahaan yang 
akan 
memengaruhi 
organisasi / 
perusahaan 
tersebut. 
1. Peningkatan produk, 
efisiensi, efektivitas, 
ketepatan transaksi 
yang dilakukan. 
Ordinal  
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran 
(X4) 
Apek 
pengembangan 
Sumber Daya 
Manusia dalam 
meningkatkan 
pertumbuhan 
1. Peningkatan 
produktivitas, kualitas 
Sumber Daya 
Manusia  
2. Peningkatan 
kepuasan karyawan 
Ordinal 
Penilaian 
kinerja (Y) 
salah satu alat 
kontrol 
1. Evaluasi kinerja 
karyawan 
Ordinal 
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perusahaan yang 
bertujuan untuk 
memotibasi 
karyawan di dalam 
mencapai apa 
yang dikehendaki 
perusahaannya. 
2. Menyesuaikan 
seluruh aspek 
kinerja aktivitas yang 
memengaruhi 
pelanggan 
3. Memberikan umpan 
balik 
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3.6 Metode Analisis Data  
3.6.1 Metode Analisis 
Metode analisis data yang dipakai dalam penelitian ini ialah metode 
kualitatif, dengan tujuan memperlihatkan keadaan yang sedang terjadi di masa 
penelitian. Hasil perhitungan kuesioner sehubungan dengan analisis menggunakan 
perhitungan dengan ukuran sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
Dimana pada ROA dan LDR, untuk mendapatkan skor tersebut akan dilihat 
dengan sebagai berikut: 
a. ROA 
- Kurang dari 0%, skala = 1 
- Di antara 0% - 1%, skala = 2 
- Di antara 1% - 2%, skala = 3 
- Di antara 2% - 3%, skala = 4 
- Diatas 3%, skala = 5 
b. LDR 
- Kurang dari 40%, skala = 1 
Nilai Rata - Rata Skala Kriteria 
0-1 
1 Sangat Buruk 
1-2 
2 Buruk 
2-3 3 Netral 
3-4 4 Baik 
4-5 5 Sangat Baik 
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- Di antara 40% - 60%, skala = 2 
- Di antara 60% - 80%, skala = 3 
- Di antara 80% - 100%, skala = 4 
- Diatas 100%, skala = 5 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Deskripsi Objek Penelitian 
4.1.1 Sejarah berdirinya Bank Rakyat Indonesia 
Bank Rakyat Indonesia adalah salah satu bank milik pemerintah yang 
terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia atau disingkat dengan 
BRI didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah pada tanggal 16 Desember 1895 oleh 
Raden Bei Aria Wirjaatmadja yang adalah seorang patih yang sedang bertugas di 
daerah Purwokerto, dengan nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der 
Indlandsche Hoofden atau “Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi 
Purwokerto”, yaitu merupakan suatu lembaga keuangan yang melayani orang-
orang berkebangsaan Indonesia (pribumi).  
Sebelum proklamasi kemerdekaan Republik Indonesia, bank ini mengalami 
beberapa kali perubahan nama, yaitu berubah menjadi De Poerwokertosche Hulp-
en Lanbouw Credietbank. Selanjutnya berganti nama De Poerwokertosche Hulp 
spaar-en Lanbouw Credietbank yang lebih dikenal masyarakat dengan nama 
Volksbank (Bank Rakyat). Pada tahun 1912 berubah menjadi Centrale Kas Voorhet 
Volkscredietwezen, yang kemudian pada masa penjajahan Jepang tahun 1942 
berubah lagi menjadi Syomin Ginko. 
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Pergantian nama terus terjadi, pada tahun 1960 berubah menjadi Bank 
Koperasi, Tani dan Nelayan (BKTN); tahun 1965 menjadi Bank Indonesia Urusan 
Koperasi, Tani dan Nelayan; yang selanjutnya menjadi Bank Indonesia Unit II 
Bidang Rural; tahun 1967 kemudian berubah menjadi Bank Rakyat Indonesia 
 
4.1.2 Sejarah Perkembangan Bank Rakyat Indonesia 
Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah 
No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah 
pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan 
kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara 
waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 
dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu 
melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan 
(BKTN) yang merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan 
Nederlandsche Maatschappij (NHM).  
Pada tahun 1965 berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 
1965 menjadi Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan. Setelah berjalan 
selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 tentang pembentukan bank 
tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia dimana ketentuan baru itu, Bank 
Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN) diintegrasikan dengan 
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nama Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank 
Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor (Exim) 
Kemudian, berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang 
Undang-undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang 
Undang-undang Bank Sentral, yang intinya adalah mengembalikan fungsi Bank 
Indonesia sebagai Bank Sentral dan, Bank Negara Indonesia Unit II Bidang Rural 
dan Bidang Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu Bank 
Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan 
Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI 
sebagai bank umum dan sejak 1 Agustus 1992, berdasarkan Undang-Undang 
Perbankan No. 7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992, 
status BRI berubah menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 
100% di tangan Pemerintah Republik Indonesia. Perubahan menjadi PT Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) tersebut dituangkan dalam akta pendirian No. 113 
tanggal 31 Juli tahun 1992, yang dibuat di hadapan Muhani Salim, SH., Notaris di 
Jakarta dan telah mendapat persetujuan dari Menteri Kehakiman Republik 
Indonesia tanggal 12 Agustus 1992 dalam Surat Keputusan No. C2-
6584.HT.01.TH.92 dan telah didaftarkan dalam buku register pada kantor 
pengadilan negeri Jakarta Pusat No. 2155/1992 pada tanggal 15 Agustus 1992, 
serta telah diumumkan dalam berita Negara Republik Indonesia No. 73, tambahan 
No. 3A tanggal 11 September 1992. 
 
30 
 
  
Pada tanggal 3 Oktober 2003 berdasarkan akta No. 6 tanggal 3 Oktober 
2003 status Bank BRI berubah menjadi perusahaan Perseroan Terbatas Terbuka, 
sehingga untuk selanjutnya “PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)” berubah menjadi 
“PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk”. Bank BRI memperoleh izin untuk 
melakukan penawaran umum perdana (Initial Public Offering/IPO) sesuai dengan 
persetujuan Dewan Perwakilan Rakyat Republik Indonesia yang tertuang dalam 
surat No. P.001/4690/DPRRI/2003 tanggal 8 September 2003 mengenai 
persetujuan tentang rencana penawaran umum perdana Bank BRI, serta Peraturan 
Pemerintah Republik Indonesia No. 49 tahun 2003 tanggal 13 Oktober 2003 
tentang penjualan saham pada perusahaan perseroan Bank BRI. Bank BRI 
melakukan pencatatan perdana sahamnya di Bursa Efek Jakarta (BEJ) dan Bursa 
Efek Surabaya (BES) pada tanggal 10 November 2003. Januari 2004, Bank BRI 
telah melakukan penawaran umum obligasi subordinasi I. 
 
 
4.1.3 Visi dan Misi yang Dikembangkan Bank Rakyat Indonesia 
Visi PT. Bank Rakyat Indonesia ialah “Menjadi bank komersial terkemuka 
yang selalu mengutamakan kepuasan nasabah”. Sedangkan misi PT. Bank Rakyat 
Indonesia adalah (1) “Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan 
mengutamakan pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk 
menunjang peningkatan ekonomi masyarakat.”, (2) Memberikan pelayanan prima 
kepada nasabah melalui jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung oleh 
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sumber daya manusia yang profesional dan teknologi informasi yang handal 
dengan melaksanakan manajemen risiko serta praktik Good Corporate Governance 
(GCG) yang sangat baik, dan (3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang 
optimal kepada pihak-pihak yang berkepentingan (stakeholders). Visi dan misi yang 
dikembangkan PT. Bank Rakyat Indonesia ini harus dijalankan secara seimbang 
dan berkesinambungan agar keberhasilan pada bisnis perbankan ini bisa dicapai. 
 
4.1.4 Struktur Organisasi pada Bank Rakyat Indonesia  
Salah satu bank terbesar yang ada di Indonesia adalah Bank BRI dimana 
kantor pusat dari Bank BRI berkedudukan di Jl. Jendral Sudirman Kavling 44-46 
Jakarta 10210, Indonesia. Sejalan dengan pertumbuhan usaha Bank BRI yang 
semakin pesat, data per September 2004 memperlihatkan Bank BRI mempunyai 
unit kerja yang terdiri dari 1 kantor pusat, 13 kantor wilayah, 325 kantor cabang 
(dalam negeri), 163 kantor cabang pembantu, 16 cabang bank syariah, 1 kantor 
cabang khusus, 1 kantor New York Agency, 1 kantor cabang Cayman Island, 1 
kantor perwakilan Hongkong, 4.046 Bank BRI unit dan 140 pos pelayanan desa 
dengan jumlah pegawai mencapai 36.715 orang. 
 
4.1.5 Kegiatan Usaha Bank Rakyat Indonesia 
 Usaha-usaha yang dijalankan oleh Bank Rakyat Indonesia melalui 
beberapa divisi yaitu bisnis mikro, bisnis ritel, bisnis umum, unit bisnis syariah, serta 
divisi jasa dan internasional. Bank BRI melayani nasabah mikro melalui jaringan 
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unit yang diperpanjang dengan Pos Pelayanan Desa (PPD). Jaringan bisnis yang 
dibangun Bank BRI merupakan unsur pendukung utama sehingga Bank BRI dapat 
menguasai segmen ini. Produk yang dikelola oleh divisi ini adalah produk pinjaman 
dan produk simpanan. Produk pinjaman yang ditawarkan berupa Kupede Modal 
Kerja dan Kupedes Investasi yang diberikan kepada pengusaha mikro dan pelaku 
usaha lainnya serta Kupedes untuk golongan berpenghasilan tetap yang diberikan 
untuk pekerja perusahaan swasta, lembaga-lembaga pemerintah, Badan Usaha 
Milik Negara (BUMN), terutama pegawai negeri sipil dan pensiunan. Produk 
simpanan berupa giro, tabungan dan deposito berjangka (termasuk sertifikat 
deposito). 
Bisnis ritel dilaksanakan melalui kantor wilayah, kantor cabang, dan kantor 
cabang pembantu. Divisi ritel menyediakan kredit untuk perusahaan kecil dan 
menengah (UKM), termasuk perusahaan swasta dan perusahaan perorangan. 
Produk pinjaman yang diberikan adalah kredit modal kerja dan kredit investasi yang 
diberikan kepada UKM, serta kredit Golbertap yang diberikan kepada perorangan 
yang bekerja pada perusahaan swasta, BUMN, dan Institusi Pemerintah.  
Bisnis umum merupakan beberapa produk seperti produk simpanan yang 
berupa tabungan, giro, jasa bank, deposito berjangka dan sertifikat deposito yang 
dikelola divisi consumer banking. Bisnis menengah meliputi komersial, kredit 
korporasi dan agribisnis. Kredit komersial diberikan kepada nasabah dalam jumlah 
lima miliar rupiah sampai dengan 50 miliar rupiah. Kredit korporasi merupakan 
fasilitas kredit diatas 50 miliar rupiah, sedangkan kredit agribisnis diberikan kepada 
debitur yang bergerak dalam industri agribisnis. 
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Ada pula, dalam unit bidang usaha consumer banking menawarkan kredit 
kendaraan bermotor, kredit kepemilikan rumah dan kredit talangan haji. Produk 
simpanan berupa tabungan, giro, deposito berjangka dan sertifikat deposito. Produk 
lain yang ditawarkan adalah kartu debit, kartu kredit, jasa pembayaran tagihan, jasa 
pengiriman dana dan safe deposit box. 
Produk pendanaan yang ditawarkan Bank BRI antara lain berupa tabungan, 
giro, deposito berjangka dan sertifikat deposito yang diberikan kepada nasabah 
mikro, ritel, UKM, BUMN dan pemerintah. Produk pendanaan berupa Simpedes, 
Simaskot, Britama Rupiah, Britama Dollar, Giro dan Deposito Berjangka. Simpedes 
merupakan tabungan yang ditawarkan melalui Bank BRI unit, ditawarkan kepada 
nasabah yang menginginkan tabungan yang aman dan nyaman. Simaskot 
ditawarkan melalui Bank BRI unit yang terletak di kota. Britama Rupiah ditawarkan 
melalui kantor cabang dan kantor cabang pembantu. Britama Dollar merupakan 
produk tabungan dalam mata uang asing yaitu Dollar AS 
Di dalam divisi jasa, bank menyediakan bermacam – macam jasa seperti 
jasa bisnis, jasa keuangan, jasa kelembagaan, e-banking, dan treasury. Jasa bisnis 
menyediakan produk jasa bank garansi dan juga jasa kliring, dan di dalam e-
banking, disediakan produk seperti SMS Banking BRI, Internet Banking BRI, dan 
juga E – Buzz. Dimana divisi jasa ini merupakan salah satu dari keunggulan – 
keunggulan Bank BRI yang sangat menguntungkan nasabah. Sedangkan di dalam 
divisi internasional, produk yang ditawarkan ialah Standby L/C atau Bank Garansi 
dan juga Ekspor serta Impor. 
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4.2 Analisis Data 
4.2.1 Gambaran Umum Responden 
Pada responden nasabah, ada 6 orang berjenis kelamin pria, dan 4 lainnya 
berjenis kelamin wanita. Dari segi umur, 1 orang berumur 19 tahun, 3 orang 
berumur 29 tahun, 1 orang berumur 22 tahun, 1 orang berumur 27 tahun, 1 orang 
berumur 28 tahun, 1 orang berumur 31 tahun, 1 orang berumur 49 tahun, dan 1 
orang berumur 54 tahun. Terakhir, dari segi pendidikan, 1 orang berpendidikan 
terakhir dari akademi/sederajat, 6 orang berpendidikan terakhir dari SLTA, dan 3 
orang berpendidikan terakhir dari perguruan tinggi (S1, S2, S3). 
Tabel 4.1 
Gambaran Umum Responden Kuesioner Nasabah pada Penelitian Analisis 
Penilaian Kinerja Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi 
Kasus pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani)  
Responden 
Variabel 
Jenis 
Kelamin 
Pendidikan 
Umur 
(tahun) 
RN1 P SLTA 31 
RN2 P SLTA 27 
RN3 P Perguruan Tinggi 54 
RN4 P SLTA 29 
RN5 L SLTA 19 
RN6 L Perguruan Tinggi 49 
RN7 L SLTA 29 
RN8 L SLTA 28 
RN9 L Akademi/Sederajat 22 
RN10 L Perguruan Tinggi 29 
Total Responden: 10 
 *Penelitian tahun 2015 
   RN = Responden Nasabah 
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Pada responden karyawan BRI untuk kuisioner, terdapat 5 responden 
berjenis kelamin pria, dan 5 berjenis kelamin wanita. Dari segi umur, terdapat 2 
orang berumur 23 tahun, 2 orang berumur 34 tahun, 1 orang berumur 24 tahun, 1 
orang berumur 28 tahun, 1 orang berumur 29 tahun, 1 orang berumur 30 tahun, 1 
orang berumur 33 tahun, dan 1 orang berumur 38 tahun. Dari segi pendidikan, 10 
orang berpendidikan terakhir dari perguruan tinggi (S1). 
 
Tabel 4.2 
Gambaran Umum Responden Karyawan pada Kuesioner Penelitian Analisis 
Penilaian Kinerja Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi 
Kasus pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani)  
Responden 
Variabel 
Jenis 
Kelamin 
Pendidikan 
Umur 
(tahun) 
RK1 P S1 29 
RK2 P S1 24 
RK3 P S1 38 
RK4 L S1 34 
RK5 P S1 34 
RK6 L S1 28 
RK7 L S1 23 
RK8 P S1 30 
RK9 L S1 33 
RK10 L S1 23 
Total Responden: 10 
 *Penelitian tahun 2015 
 RK = Responden Karyawan 
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Sedangkan pada responden karyawan BRI untuk wawancara, 3 responden 
berjenis kelamin wanita dan 2 berjenis kelamin pria. Dari segi umur, terdapat 2 
orang berumur 23 tahun, 1 orang berumur 24 tahun, 1 orang berumur 26 tahun, dan 
1 orang berumur 33 tahun. Dari segi pendidikan, 5 orang berpendidikan terakhir 
dari perguruan tinggi (S1) 
 
Tabel 4.3 
Gambaran Umum Informan Karyawan pada Wawancara Penelitian Analisis 
Penilaian Kinerja Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi 
Kasus pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani) 
Informan 
Variabel 
Jenis 
Kelamin 
Pendidikan 
Umur 
(tahun) 
Inf1 P S1 26 
Inf2 P S1 23 
Inf3 P S1 23 
Inf4 L S1 33 
Inf5 L S1 24 
Total Informan: 5 
 *Penelitian tahun 2015 
  Inf = Informan 
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4.2.2 Hasil Penilaian pada Perspektif – Perspektif Balanced Scorecard 
4.2.2.1 Perspektif Keuangan (Financial Perspective) 
Penilaian kinerja pada perspektif keuangan ini diukur dengan data sekunder 
melalui laporan tahunan perusahaan selama periode tiga tahun yaitu tahun 2011, 
2012, 2013 menggunakan rasio keuangan sebagai berikut: 
 
a. ROA (Return on Asset)  
Menurut Dendawijaya (2005) rasio ini digunakan untuk mengukur 
kemampuan manajemen dalam memperoleh keuntungan (laba) secara 
keseluruhan. Menurut Lestari dan Sugiharto dalam Rinati (2009), ROA 
adalah rasio yang digunakan untuk mengukur keuntungan bersih yang 
diperoleh dari penggunaan aktiva. Di bawah ini, dapat kita lihat perhitungan 
dari ROA yang diperoleh dari laporan tahunan. 
 
Tabel 4.4 
Return on Asset (ROA) pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. 
 
Tahun Laba Bersih* Aset* % ROA 
2013 21,160,150 606,370,242 3.48 
2012 21,170,295 547,591,919 3.86 
2011 17,445,686 456,381,943 3.82 
Rata - rata  3.72 
Sumber: Data sekunder yang diperoleh dari laporan tahunan. 
 Penelitian tahun 2015 
 *Dalam jutaan rupiah 
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 Standar terbaik ROA menurut Bank Indonesia adalah 1,5%. Hasil dari 
analisis ini adalah ROA pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. pada tahun 
2011 sebesar 3,82%, di tahun 2012 sekitar 3.86%, dan di tahun 2013 
sebesar 3,48%. Meskipun terjadi penurunan ROA dari tahun 2011 ke 2013, 
namun perbedaan ini tidak terlalu signifikan, sehingga dapat dikatakan 
bahwa PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. dapat mencapai tingkat keuntungan. 
 Dengan melihat standar ROA menurut Bank Indonesia, dan juga hasil 
ROA dari PT. Bank Rakyat Indonesia, hasilnya ialah melebihi standar yang 
telah ditentukan. Di mana dari pengertian mengenai ROA di atas, dapat kita 
simpulkan bahwa dengan meningkatnya ROA, maka semakin besar tingkat 
keuntungan yang diperoleh BRI dan semakin tinggi ROA maka posisi 
perusahaan tersebut menandakan semakin baik produktivitas asset dalam 
memperoleh keuntungan bersih yang akan meningkatkan daya tarik 
perusahaan kepada investor. Yang mana hasil ROA tersebut menandakan 
bahwa efisiensi dan tingkat profitabilitas PT. Bank Rakyat Indonesia sangat 
baik. 
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b. Rasio Likuiditas (Loan to Deposit Ratio) 
 
Tabel 4.5 
Rasio Loan to Deposit Ratio (LDR) PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. 
Tahun Kredit diberikan* Dana pihak ke-3* %LDR 
2013 430,621,874 486,366,371 88.53 
2012 347953020 436,084,418 79.79 
2011 283877226 372,083,736 76.29 
Rata – rata 81.54 
 Sumber: Data sekunder yang diperoleh dari laporan tahunan. 
 Penelitian tahun 2015 
 *Dalam jutaan rupiah 
 
 Menurut Dendawijaya (2005), Loan to Deposits Ratio (LDR) merupakan 
ukuran kemampuan bank dalam membayar kembali penarikan dana yang 
dilakukan deposan dengan mengandalkan kredit yang diberikan sebagai 
sumber likuiditasnya. 
 Hasil yang diperoleh dari tabel 4.5 di atas menunjukkan pada tahun 
2011 rasio LDR dari PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. ialah sekitar 76,29%, 
pada tahun 2012 sekitar 79,79% dan, pada tahun 2013 ialah sekitar 88,53%. 
Ketentuan BI mengenai standar terbaik LDR adalah 85%-110%,jadi rasio 
LDR terbaik yang dimiliki oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. ialah pada 
tahun 2013.  
 Menurut Setiadi dalam Agustiningrum (2013), besar kecilnya rasio LDR 
suatu bank akan memengaruhi profitabilitas bank tersebut. Semakin besar 
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jumlah dana yang disalurkan kepada nasabah dalam bentuk kredit maka 
jumlah dana yang menganggur berkurang dan penghasilan bunga yang 
diperoleh akan meningkat. Hal ini tentunya akan meningkatkan LDR 
sehingga profitabilitas bank juga meningkat. 
 Dari hasil yang diperoleh pada tabel 4.5, rasio LDR dari Bank Rakyat 
Indonesia terus meningkat, di mana pada tahun 2011 dan 2012 hasil rasio 
LDR dari Bank Rakyat Indonesia belum mencapai standar dari BI yang 
menandakan bahwa pada tahun – tahun tersebut, profitabilitas mereka 
belum memuaskan. Namun, pada tahun 2013, hasil yang diperoleh berada 
tepat pada standar dari BI yang berarti profitabilitas BRI sudah mencapai 
standar. 
Kedua tahun sebelumnya terletak dibawah standar acuan dari BI namun, 
persentase LDR kedua tahun tersebut tidak terlalu jauh sehingga dapat 
dikatakan bahwa posisi BRI masih aman. Namun, masih diperlukan usaha 
untuk dapat mencapai standar yang ditetapkan oleh BI untuk bisa 
meningkatkan dan mempertahankan profitabilitas yang telah diperoleh pada 
tahun 2013. 
 
4.2.2.2 Perspektif Pelanggan (Consumer Perspective) 
Perspektif pelanggan/konsumen (nasabah) diukur dengan cara bagaimana 
perusahaan dapat memuaskan nasabah. Perspektif ini menjadi suatu perspektif 
yang sangat penting, karena perusahaan dapat menilai kinerja perusahaan melalui 
pandangan feedback dari pelanggan. Untuk mengetahuinya, maka disebarkanlah 
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kuesioner untuk nasabah BRI cabang Ahmad Yani berjumlah 10 responden, yang 
hasilnya adalah: 
 
Tabel 4.6 
Perhitungan terhadap Perspektif Pelanggan PT. Bank Rakyat Indonesia 
Tbk. cabang Ahmad Yani 
 
Sumber: Hasil olah data, 2015 
 
Kepuasan dari konsumen (nasabah) ini diukur dari bagaimana perusahaan 
memuaskan nasabah, dimana untuk mengukurnya dipakai indikator (1) kepuasan 
nasabah, (2) penguasaan segmen pasar, dan (3) profitabilitas nasabah. Dimana 
dari tabel di atas, dapat kita lihat bahwa rata-rata dari kepuasan nasabah ialah 4,08 
yang jika diinterpretasikan memliki penilaian dengan kategori sangat baik. Pada 
indikator kedua yaitu penguasaan segmen pasar, dapat kita lihat bahwa nilai rata-
ratanya ialah, 4,08 dengan interpretasi yang sama dengan indikator sebelumnya 
n Kepuasan Nasabah Penguasaan Segmen Pasar Profitabilitas Nasabah 
Rata-
rata 
1 3.77 3.4 3.5 3.55 
2 3.66 3.6 3.5 3.58 
3 3.66 3.2 2.5 3.12 
4 4.33 4.4 4.5 4.41 
5 3.44 3.6 3 3.34 
6 4.33 3.8 3 3.71 
7 4.66 4.8 4 4.48 
8 5 5 5 5 
9 4.44 4.8 5 4.74 
10 3.55 3.8 3.5 3.61 
Rata 
- rata  4.08 4.04 3.75 3.95 
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yaitu sangat baik. Juga pada indikator profitabilitas nasabah, memiliki nilai rata-rata 
3,75 dimana interpretasinya ialah baik 
Dalam kuesioner, ada beberapa nasabah yang berbaik hati untuk mangisi 
kolom tanggapan mengegenai kepuasan mereka di mana, mereka menyatakan hal 
– hal mengenai Bank BRI tersebut. Beberapa nasabah merasa puas akan sikap 
petugas BRI yang dinyatakan responden nasabah sebagai berikut: 
 
“Menurut saya dia ramah, menyapa dengan senyuman” (RN2). (Pengisian 
kuesioner tanggal 11 Maret 2015) 
 
“Ya ramah dan attitudenya bagus.” (RN9). (Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 
2015) 
 
“Menurut saya dia ramah, murah senyum, setulus hati dalam melayani” (RN10). 
(Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 2015) 
 
Dari segi pengetahuan yang dimiliki oleh petugas BRI, responden merasa 
performa mereka sangat baik seperti yang diungkapkan sebagai berikut: 
“Petugas BRI memberikan penjelasan yang membuat saya dapat mengerti.” 
(RN10). (Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 2015) 
 
“Petugas sering memberi petunjuk untuk mengisi formulir, pengetahuan mereka 
cukup baik.” (RN3). (Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 2015) 
 
Beberapa nasabah memandang dari segi kebersihan, dan desain interior 
Bank Rakyat Indonesia cabang Ahmad Yani tersebut, nasabah merasa puas seperti 
yang dinyatakan berikut ini: 
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“Menurut saya, BRI memiliki parkir yang cukup luas dan kebersihannya terjaga.” 
(RN2). (Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 2015) 
 
“Kebersihan sudah baik dan fasilitas parkir juga cukup luas” “Disainnya cukup baik.” 
(RN3) (Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 2015) 
 
“…tapi kebersihannya sudah baik.” (RN10). (Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 
2015) 
 
Namun ada pula nasabah yang merasa dari segi parkiran dan fasilitas  yang 
ditawarkan oleh pihak Bank Rakyat Indonesia cabang Ahmad Yani itu, kurang 
memuaskan seperti apa yang dikemukakan berikut ini: 
“Di tambah lagi parkiran buat motor kalau bisa” (RN8). (Pengisian kuesioner tanggal 
11 Maret 2015) 
“Tempat parkirnya kurang luas…” “Fasilitas di BRI kurang nyaman” (RN10). 
(Pengisian kuesioner tanggal 11 Maret 2015) 
Pihak BRI sendiri berpendapat bahwa peningkatan segmen pasar, 
kepuasan nasabah, dan profitabilitas nasabah sangatlah penting bagi mereka yang 
dikemukakan berikut ini: 
“Memberikan undian dan hadiah kepada nasabah, dan merancang program-
program menarik untuk menarik perhatian nasabah.” (Inf1). (Wawancara tanggal 24 
Maret 2015) 
 
 
“Memperbanyak pembukaan rekening dan volumenya. Dengan cara menjalin 
kerjasama dengan perusahaan, dan mencari nasabah-nasabah yang ingin 
menyimpan dananya.” (Inf2) (Wawancara 24 Maret 2015) 
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“Memperbanyak pembukuan rekening dan volumenya dengan cara menjalin kerja 
sama dengan perusahaan-perusahaan yang ingin membayarkan gaji karyawannya 
melalui bank (buku tabungan + ATM) dan mencari nasabah-nasabah yang ingin 
menyimpan dananya (Deposito)” (Inf3). (Wawancara 24 Maret 2015) 
 
Dari kutipan – kutipan di atas, baik dari tanggapan nasabah maupun dari 
hasil wawancara karyawan, dapat kita lihat bahwa nasabah merasa puas dengan 
apa yang ditawarkan oleh BRI meskipun ada satu dua hal yang perlu diperhatikan 
oleh pihak Bank. Sedangkan, karyawan merasa bahwa nasabah adalah hal yang 
penting bagi perusahaan sehingga harus diperhatikan dengan cara dilayani dengan 
baik, dan mencari cara untuk menarik perhatian agar tetap setia pada Bank Rakyat 
Indonesia, dan juga bisa menarik nasabah – nasabah baru. 
Berdasarkan  tabel 4.6 di atas, dari ketiga indikator tersebut, rata-rata yang 
diperoleh ialah 3,95 dimana jika diinterpretasikan sebagai kategori baik, sehingga 
disimpulkan bahwa nasabah merasa apa yang diberikan oleh BRI dirasakan 
memuaskan dan harus dipertahankan dalam indikator kepuasan nasabah dan 
penguasaan segmen pasar. Pada profitabilitas nasabah, ada beberapa hal yang 
memuaskan nasabah, dan beberapa hal lain yang perlu ditingkatkan lagi.  
 
4.2.2.3 Perspektif Bisnis Internal  
Perusahaan biasanya mengembangkan tujuan dan ukuran-ukuran untuk 
perspektif ini setelah merumuskan tujuan dan ukuran untuk perspektif finansial dan 
pelanggan, jadi setelah melakukan pengukuran pada perspektif financial dan 
pelanggan maka dilakukanlah pengukuran pada perspektif bisnis internal. 
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Tabel 4.7 
Perhitungan terhadap Perspektif Bisnis Internal PT. Bank Rakyat 
Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani 
X3 
n 
Peningkatan produk, efisiensi, efektivitas, 
ketepatan transaksi  
1 4.25 
2 4.5 
3 4.5 
4 1.5 
5 4 
6 4 
7 4.5 
8 4 
9 4.25 
10 4.25 
Rata-
rata 3.97 
Sumber: Data sekunder yang diperoleh melalui kuesioner, 2015. 
 
Indikator dalam perspektif bisnis internal ini adalah peningkatan produk, 
efisiensi, efektivitas, ketepatan transaksi yang dilakukan, di mana dilihat dari hasil 
rata-ratanya ialah 3,97 yang menandakan peningkatan produk, efisiensi, efektivitas 
dan ketepatan transaksi yang sedang terjadi itu baik.  
 “Peningkatan efisiensi dan kemampuan operasional harus dilakukan, terus 
mengadopsi teknologi-teknologi baru dalam sarana layanan, hal ini dilakukan agar 
tidak tertinggal dengan perusahaan competitor.” (Inf3). (Wawancara 24 Maret 2015) 
 
 
“Produk bisnis internal BRI salah satunya adalah e-chanel, dimana 
masyarakat dapat dengan mudah mendaftarkannya, dengan memberikan 
kemudahan dalam mengakses aplikasinya, itu dapat meningkatkan jumlah 
masyarakat yang menggunakan e-chanel.” (Inf1). (Wawancara 24 Maret 2015) 
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“…perusahaan berusaha secara nyata meningkatkan efisiensi dan 
kemampuan pekerja dalam kegiatan operasional” (Inf4). (Wawancara 21 April 2015) 
 
 
“Kredit mikro yang diberikan kepada nasabah menengah dan kami 
memperluas jaringannya hingga ke daerah-daerah.” (Inf2). (Wawancara 24 Maret 
2015) 
 
Dari kutipan – kutipan di atas, dapat kita lihat usaha yang dilakukan oleh 
pihak BRI dalam meningkatkan produk bisnis internal, juga peningkatan efisiensi 
ialah dengan terus menciptakan produk yang menguntungkan, dan mempermudah 
produk tersebut untuk diperoleh nasabah. BRI pun terus berusaha dalam 
meningkatkan kinerja perusahaan dalam bisnil internal. 
Dilihat dari tabel 4.7 di atas, dengan nilai rata-rata yang diperoleh maka 
dapat dikatakan bahwa dari perspektif bisnis internalnya, BRI masih dalam tahap 
berusaha menyempurnakan usaha-usaha yang dilakukan dalam perwujudan 
keberhasilan dalam perspektif ini. 
 
 
 
4.2.2.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
 
“Kebutuhan karyawan selayaknya dipenuhi dan diberikan kemudahan dalam 
pemenuhannya, supaya karyawan dapat memberikan hasil pekerjaan yang 
maksimal.” (Inf1) (Wawancara 24 Maret 2015) 
 
“Dengan memberikan kemudahan terhadap karyawan, sehingga karyawan 
dapat memberikan hasil pekerjaan yang maksimal.” (Inf2). (Wawancara 24 Maret 
2015) 
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Dari kutipan wawancara di atas, dapat kita lihat bahwa karyawan merasa 
bahwa kualitas dan kepuasan mereka sepantasnya dipenuhi, karena mereka pun 
merasa bahwa dengan terpenuhinya hal tersebut, mereka dapat menghasilkan hasil 
akhir yang maksimal.  
“Puas karena kami melayani dengan setulus hati dan jika ada yang 
mengeluh kami akan dengan senang hati memberi penjelasan.” (Inf2). (Wawancara 
24 Maret 2015) 
 
“Puas, karena saya menjalankan slogan kami yaitu melayani dengan setulus 
hati. Jika ada yang mengeluh atau ingin mengetahui tentang produk-produk BRI, 
kami akan senang hati memberi penjelasan tentang produk-produk BRI, kami akan 
senang hati memberi penjelasan dan menjelaskan produk-produk kami dengan baik 
dan jelas.” (Inf3). (Wawancara 24 Maret 2015) 
 
Kepuasan yang tertulis pada kutipan di atas menandakan bahwa karyawan 
– karyawan sudah merasa bahwa kinerja mereka sudah bagus dan dengan senang 
hati untuk melayani. Kinerja mereka ini patut dihargai oleh perusahaan untuk 
memenuhi rasa kepuasan dan kebutuhan karyawan. Jika kebutuhan karyawan 
seperti dari segi insentif, jam kerja, dan lingkungan kerja terpenuhi dengan baik, 
maka karyawan akan merasa dihargai oleh perusahaan. Begitu pula jika karyawan 
diberi pelatihan yang tepat, menarik, dan dapat menjadi suatu kelebihan untuk 
karyawan tersebut, maka mereka akan merasa diperhatikan dan dipercaya oleh 
perusahaan sehingga rasa percaya, hormat, dan puas terhadap perusahaan dapat 
terbentuk sehingga bisa membuat karyawan menaikkan kinerjanya. 
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Pada perspektif ini, digunakan indikator peningkatan produktivitas, kualitas 
sumber daya manusia dan peningkatan kepuasan karyawan. Di mana data yang 
diperoleh diolah sebagai berikut: 
Tabel 4.8 
Perhitungan terhadap Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran PT. 
Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani 
X4 
n 
Produktivitas, Kualitas 
SDM 
Kepuasan 
Karyawan 
Rata-
rata 
1 4.67 4.33 4.50 
2 4.67 4.17 4.42 
3 5 4.50 4.75 
4 2.33 2 2.17 
5 4 3.83 3.92 
6 4.33 4.17 4.25 
7 4.67 4 4.33 
8 4 3.67 3.83 
9 5 4.83 4.92 
10 4.33 4.50 4.42 
Rata-rata  4.30 4 4.15 
Sumber: Data sekunder yang diperoleh melalui kuesioner, 2015 .  
 
Indikator pertama dalam perspektif ini yaitu produktivitas, kualitas SDM 
memiliki nilai rata-rata 4,30. Karyawan menyatakan puas dengan kinerja mereka 
dikarenakan mereka yakin telah memberikan pelayanan semaksimal mungkin, 
sesuai dengan slogan yang mereka pegang yaitu “Melayani dengan Setulus Hati”. 
Jika mereka menerima complain, maka mereka akan dengan sabar menjelaskan 
kepada nasabah agar tidak terjadi kesalahpahaman ataupun perasaan tidak puas. 
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Indikator kedua yaitu kepuasan karyawan memiliki nilai rata-rata 4. 
Karyawan pun merasa puas oleh fasilitas yang diberikan perusahaan kepada 
karyawan sehingga mereka juga semangat untuk selalu bekerja, memberikan 
output yang memuaskan untuk perusahaan. Nilai rata-rata perspektif ini adalah 4 di 
mana interpretasinya adalah baik, yang menggambarkan pertumbuhan dan 
pembelajaran BRI itu baik. Nilai-nilai ini menggambarkan bahwa kondisi 
produktivitas, kualitas SDM (karyawan) serta kepuasan karyawan sangat 
berimbang. 
 
4.3 Penilaian Kinerja Secara Keseluruhan 
Setelah melakukan pengukuran pada masing – masing kinerja, maka akan 
kita lihat kinerja secara keseluruhan dengan memberikan skor sesuai dengan data 
yang telah diolah. 
 
Tabel 4.9 
Hasil Penilaian Kinerja Secara Keseluruhan 
Sumber: Data sekunder yang diolah, 2015. 
Perspektif 
No. 
Tabel 
Nama Tabel 
Rata-
rata 
Skor Kriteria 
Keuangan 
4.1 Return of Asset (ROA) 3,72% 5 Sangat Baik 
4.2 
Loan to Deposit Ratio 
(LDR) 
81,54% 4 Baik 
Pelanggan 4.3 Perspektif Pelanggan 3,95 4 Baik 
Bisnis Internal 4.4 Perspektif Bisnis Internal 3,97 4 Baik 
Pertumbuhan 
dan 
Pembelajaran 
4.5 
Perspektif Pertumbuhan 
dan Pembelajaran 
4,15 5 Sangat Baik 
50 
 
  
“Menurut saya metode ini sangat bermanfaat dalam membantu BRI untuk 
meningkatkan kualitas BRI, dalam berbagai aspek.” (Inf3). (Wawancara 24 Maret 
2015) 
“Iya bermanfaat, karena dinilai dari banyak segi dan sangat membantu 
untuk melihat apakah BRI sudah mencapai strategi/ visi dan misi yang ditentukan.” 
(Inf3). (Wawancara 24 Maret 2015) 
 
Dari kutipan wawancara di atas, karyawan BRI merasakan bahwa 
Balanced Scorecard sangat baik untuk perusahaan dalam meningkatkan aspek – 
aspek untuk BRI. Karena Balanced Scorecard pun dapat melihat bagaimana kinerja 
mereka selama ini dari perspektif – perspektif penting, dan apakah visi dan misi 
mereka sudah tercapai. Dan juga, Balanced Scorecard pun menjadi metode yang 
diyakini oleh pihak BRI dalam menilai kinerja mereka. 
Berdasarkan hasil analisis data kuesioner dan juga wawancara mengenai 
penilaian yang berkaitan dengan penerapan konsep Balanced Scorecard  sebagai 
alat pengukur kinerja organisasi pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang 
Ahmad Yani, maka ditarik kesimpulan bahwa keempat perspektif ini saling 
memengaruhi satu sama lain, dimana perspektif-perspektif ini saling berkaitan jika 
kita ingin melihat sejauh mana perusahaan telah berusaha untuk mencapai visi dan 
misi yang ditetapkan. 
Dari sini dapat kita lihat pahamkah karyawan mengenai pentingnya 
pelatihan pengembangan yang mereka dapatkan, demi kualitas mereka dan 
produktivitas mereka yang dapat memengaruhi kepercayaan dan kepuasan 
pelanggan. Bisa juga kita lihat, apakah perusahaan mengerti betapa pentingnya 
program juga produk yang mereka miliki, maupun pelayanan serta fasilitas, baik 
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yang mereka rasakan ataupun lihat, demi meningkatkan kepuasan serta rasa 
nyaman dan percaya bagi BRI. Program – program menarik, kerjasama dengan 
banyak pihak/perusahaan dan kepuasan serta kepercayaan nasabah dapat 
menghasilkan tertariknya masyarakat untuk membuka rekening  di BRI yang akan 
meningkatkan profit perusahaan.  
Sudah tentu Balanced Scorecard menjadi suatu pengaruh yang baik untuk 
BRI baik dalam hal untuk meningkatkan produktivitas dan kualitas perusahaan, juga 
dalam hal penilaian kinerja organisasi. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan dari hasil penelitian dan informasi yang telah diuraikan di atas, 
maka penulis menarik kesimpulan bahwa kinerja PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. 
cabang Ahmad Yani dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard dapat 
dikatakan sangat baik. Kinerja organisasi tersebut diukur dengan empat perspektif 
yang dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Perspektif Keuangan 
Rasio yang digunakan ialah Rasio ROA, dan Rasio LDR.  Yang 
mana hasil penelitian ini adalah bahwa dari tahun 2011 hingga tahun 
2013, BRI dapat menghasilkan laba yang optimal. Kinerja dalam 
perspektif keuangan ini menunjukkan hasil yang sangat baik di mana 
hasil rata-rata dari ROA tetap diatas 3% dan Rasio LDR terus meningkat 
dari tahun ke tahun. 
2. Perspektif Pelanggan 
Hasil penelitian perspektif ini menunjukkan bahwa kinerja 
perusahaan sudah baik dalam hubungan dengan pelanggan (nasabah). 
Di mana ditunjukkan dari nilai rata – rata indikator perspektif pelanggan 
ini yaitu 3,95. Walaupun kinerja ini sudah baik, namun tetaplah BRI 
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harus berusaha meningkatkan dan lebih baik lagi untuk 
mempertahankannya. 
3. Perspektif Bisnis Internal 
Hal yang dilakukan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang 
Ahmad Yani dalam peningkatan produk, efisiensi, efektivitas, ketepatan 
transaksi yang dilakukan adalah, dengan terus mengadopsi teknologi 
dalam perusahaan, serta memperkenalkan produk pada masyarakat dan 
mendekatkan diri melalui produk dengan nasabah.  
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Dari hasil penelitian terhadap pertumbuhan dan pembelajaran 
dengan indikator produktivitas dan kualitas SDM dan kepuasan 
karyawan, kinerja perusahaan sudah sangat baik dikarenakan nilai rata 
– rata yaitu 4,15. Karyawan pun sudah merasa puas dengan fasilitas 
yang mereka peroleh juga mereka memberikan kinerja yang sangat baik 
dalam pekerjaannya. 
Di antara keempat perspektif yang digunakan dalam metode Balanced 
Scorecard, dari penelitian ini dapat kita lihat bahwa perspektif yang paling 
memengaruhi ialah perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran. Dimana kualitas 
karyawan, serta produktivitas dan kinerja karyawan akan sangat memengaruhi 
berjalannya perusahaan. Dan untuk mencapai produktivitas dan kinerja karyawan 
yang baik, ialah dengan meningkatkan kepuasan karyawan. Sehingga, jika 
perusahaan ingin berjalan dengan baik maka karyawan yang ada di dalamnya 
harus diperhatikan dengan baik. 
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5.2 Saran 
Berdasarkan penelitian dari penilaian kinerja organisasi dengan 
menggunakan metode Balanced Scorecard pada PT. Bank Internasional Indonesia 
Tbk. cabang Ahmad Yani, maka penulis mengajukan beberapa saran yang 
diharapkan dapat diperhatikan, yaitu sebagai berikut: 
1. Pada penelitian ini, dalam perspektif keuangan penulis menggunakan 
dua tolok ukur: ROA, LDR. Diharapkan pada penelitian selanjutnya 
dapat menggunakan pengukuran rasio keuangan yang lebih lengkap.  
2. Bagi penelitian selanjutnya, pada perspektif non-keuangan diharapkan 
mengembangkan pertanyaan – pertanyaan dalam kuisioner dalam 
penilaian perspektif tersebut dan juga memperbanyak jumlah sampel. 
3. Kepada pihak PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. cabang Ahmad Yani, 
diharapkan untuk terus meningkatkan kualitas – kualitasnya, serta terus 
berusaha dalam mencapai tujuan perusahaan serta visi dan misi.   
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LAMPIRAN 
 
Verbatim Wawancara 
(24 Maret 2015) 
Informan 1 (Inf1) 
Pertanyaan Wawancara Jawaban Wawancara 
Menurut pendapat dan pemahaman 
Bapak/Ibu apakah itu Balanced 
Scorecard? 
Alat bantu manajemen dalam 
mengimplementasikan strategi bisnisnya, 
merealisasikan visi dan misi. 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu 
mengenai peningkatan efisiensi & 
kemampuan dalam kegiatan 
operasional, & peningkatan ROA? 
 
Peningkatan efisiensi dan kemampuan 
operasional harus dilakukan, terus 
mengadopsi teknologi – teknologi baru 
dalam sarana layanan, hal ini dilakukan 
agar tidak tertinggal dengan perusahaan-
perusahaan kompetitor. 
Dalam hal peningkatan segmen pasar & 
laba perusahaan, usaha –usaha apakah 
yang dilakukan oleh BRI? 
-Perbanyak masyarakat yang menabung 
di BRI 
-Perbanyak pembukaan rekening untuk 
nasabah 
Dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah, usaha apakah yang dilakukan 
oleh BRI, dan bagaimanakah cara 
mempertahankannya? 
 
Memberikan undian dan hadiah kepada 
nasabah, dan merancang program-
program menarik untuk menarik perhatian 
nasabah. 
Usaha-usaha apakah yang dilakukan 
oleh pihak BRI dalam meningkatkan 
produk? 
 
Produk bisnis internal BRI salah satunya 
adalah e-chanel, dimana masyarakat 
dapat dengan mudah mendaftarkannya, 
dengan memberikan kemudahan dalam 
mengakses aplikasinya, itu dapat 
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meningkatkan jumlah masyarakat yang 
menggunakan e-chanel. 
Apa yang dilakukan BRI dalam rangka 
peningkatan proses bisnis internal? 
 
Bisnis internal BRI disebut kredit mikro, 
yang diberikan kepada nasabah 
menengah yang hingga hari ini kami 
perluas jaringannya hingga ke daerah-
daerah. 
Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu 
mengenai kebutuhan karyawan baik 
dalam meningkatkan kualitas maupun 
kepuasan karyawan? 
 
Kebutuhan karyawan selayaknya dipenuhi 
dan diberikan kemudahan dalam 
pemenuhannya, supaya karyawan dapat 
memberikan hasil pekerjaan yang 
maksimal. 
Puaskah Bapak/Ibu dengan pelayanan 
yang Bapak/Ibu berikan kepada 
nasabah? Jika belum, tolong jelaskan 
mengapa dan solusi menurut Bapak/Ibu. 
 
Sudah puas, karena saya memberikan 
pelayanan semaksimal mungkin kepada 
nasabah, dan selama ini belum ada 
complain apapun. 
Bisakah Bapak/Ibu memberikan 
pendapat mengenai metode Balanced 
Scorecard yang digunakan? 
 
(tidak di isi) 
Menurut Bapak/Ibu, apakah Balanced 
Scorecard ini efisien atau tidak? Bisa 
Bapak/Ibu jelaskan mengapa? 
 
(tidak di isi) 
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Verbatim Wawancara 
(24 Maret 2015) 
Informan 2 (Inf2) 
Pertanyaan Wawancara Jawaban Wawancara 
Menurut pendapat dan pemahaman 
Bapak/Ibu apakah itu Balanced 
Scorecard? 
Suatu mekanisme sistem manajemen 
yang mampu menerjemahkan visi dan 
strategi organism kedalam tindakan nyata 
dilapangan. 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu 
mengenai peningkatan efisiensi & 
kemampuan dalam kegiatan 
operasional, & peningkatan ROA? 
 
Peningkatan efisiensi dan kemampuan 
operasional, terus mengadopsi teknologi-
teknologi baru dalam sarana layanan. 
Dalam hal peningkatan segmen pasar & 
laba perusahaan, usaha –usaha apakah 
yang dilakukan oleh BRI? 
Memperbanyak pembukaan rekening dan 
volumenya. Dengan cara menjalin 
kerjasama dengan perusahaan, dan 
mencari nasabah-nasabah yang ingin 
menyimpan dananya. 
Dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah, usaha apakah yang dilakukan 
oleh BRI, dan bagaimanakah cara 
mempertahankannya? 
 
Memberi undian dan hadiah kepada 
nasabah dan merancang program 
menarik perhatian nasabah. 
Usaha-usaha apakah yang dilakukan 
oleh pihak BRI dalam meningkatkan 
produk? 
 
e-chanel, dimana masyarakat dengan 
mudah mendaftarkannya dan kemudahan 
dalam mengakses aplikasinya. 
Apa yang dilakukan BRI dalam rangka 
peningkatan proses bisnis internal? 
 
Kredit mikro yang diberikan kepada 
nasabah menengah dan kami 
memperluas jaringannya hingga ke 
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daerah-daerah. 
Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu 
mengenai kebutuhan karyawan baik 
dalam meningkatkan kualitas maupun 
kepuasan karyawan? 
 
Dengan memberikan kemudahan 
terhadap karyawan, sehingga karyawan 
dapat memberikan hasil pekerjaan yang 
maksimal. 
Puaskah Bapak/Ibu dengan pelayanan 
yang Bapak/Ibu berikan kepada 
nasabah? Jika belum, tolong jelaskan 
mengapa dan solusi menurut Bapak/Ibu. 
 
Puas karena kami melayani dengan 
setulus hati dan jika ada yang mengeluh 
kami akan dengan senang hati memberi 
penjelasan. 
Bisakah Bapak/Ibu memberikan 
pendapat mengenai metode Balanced 
Scorecard yang digunakan? 
 
(tidak di isi) 
Menurut Bapak/Ibu, apakah Balanced 
Scorecard ini efisien atau tidak? Bisa 
Bapak/Ibu jelaskan mengapa? 
 
(tidak di isi) 
 
 
Wawancara Verbatim 
(24 Maret 2015) 
 
Informan 3 (Inf3) 
Pertanyaan Wawancara Jawaban Wawancara 
Menurut pendapat dan pemahaman 
Bapak/Ibu apakah itu Balanced 
Scorecard? 
Balanced (berimbang), scorecard (kartu 
skor) BSC (Balanced Scorecard) adalah 
salah satu alat manajemen yang telah 
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terbukti telah membantu banyak 
perusahaan dalam mengimplementasikan 
strategi bisnisnya. 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu 
mengenai peningkatan efisiensi & 
kemampuan dalam kegiatan 
operasional, & peningkatan ROA? 
 
Peningkatan efisiensi dan kemampuan 
operasional harus dilakukan, terus 
mengadopsi teknologi-teknologi baru 
dalam sarana layanan, hal ini dilakukan 
agar tidak tertinggal dengan perusahaan 
competitor. 
Dalam hal peningkatan segmen pasar & 
laba perusahaan, usaha –usaha apakah 
yang dilakukan oleh BRI? 
Memperbanyak pembukuan rekening dan 
volumenya dengan cara menjalin kerja 
sama dengan perusahaan-perusahaan 
yang ingin membayarkan gaji 
karyawannya melalui bank (buku 
tabungan + ATM) dan mencari nasabah-
nasabah yang ingin menyimpan dananya 
(Deposito) 
Dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah, usaha apakah yang dilakukan 
oleh BRI, dan bagaimanakah cara 
mempertahankannya? 
Member undian dan hadiah kepada 
nasabah, dan merancang program-
program menarik perhatian nasabah. 
Usaha-usaha apakah yang dilakukan 
oleh pihak BRI dalam meningkatkan 
produk? 
 
Produk bisnis internal BRI salah satunya 
adalah e-chanel, dimana masyarakat 
dapat dengan mudah mendaftarkannya 
dengan memberikan kemudahan dalam 
mengakses aplikasinya, itu dapat 
meningkatkan jumlah masyarakat yang 
menggunakan e-channel. 
Apa yang dilakukan BRI dalam rangka 
peningkatan proses bisnis internal? 
 
Bisnis internal BRI disebut kredit mikro, 
yang diberikan kepada nasabah 
menengah yang hingga hari ini kami 
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perluas jaringannya hingga ke daerah-
daerah. 
Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu 
mengenai kebutuhan karyawan baik 
dalam meningkatkan kualitas maupun 
kepuasan karyawan? 
 
Kebutuhan karyawan selayaknya dipenuhi 
dan diberikan kemudahan dalam 
pemenuhannya, supaya karyawan dapat 
memberikan hasil pekerjaan yang 
maksimal. 
Puaskah Bapak/Ibu dengan pelayanan 
yang Bapak/Ibu berikan kepada 
nasabah? Jika belum, tolong jelaskan 
mengapa dan solusi menurut Bapak/Ibu. 
 
Puas, karena saya menjalankan slogan 
kami yaitu melayani dengan setulus hati. 
Jika ada yang mengeluh atau ingin 
mengetahui tentang produk-produk BRI, 
kami akan senang hati member 
penjelasan tentang produk-produk BRI, 
kami akan senang hati member 
penjelasan dan menjelaskan produk-
produk kami dengan baik dan jelas. 
Bisakah Bapak/Ibu memberikan 
pendapat mengenai metode Balanced 
Scorecard yang digunakan? 
 
Menurut saya metode ini sangat 
bermanfaat dalam membantu BRI untuk 
meningkatkan kualitas BRI, dalam 
berbagai aspek. 
Menurut Bapak/Ibu, apakah Balanced 
Scorecard ini efisien atau tidak? Bisa 
Bapak/Ibu jelaskan mengapa? 
 
Iya bermanfaat, karena dinilai dari banyak 
segi dan sangat membantu untuk melihat 
apakah BRI sudah mencapai strategi/ visi 
dan misi yang ditentukan. 
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Wawancara Verbatim 
(21 April 2015) 
 
Informan 4 (Inf4) 
Pertanyaan Wawancara Jawaban Wawancara 
Menurut pendapat dan pemahaman 
Bapak/Ibu apakah itu Balanced 
Scorecard? 
Belum tahu apa itu Balanced Scorecard 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu 
mengenai peningkatan efisiensi & 
kemampuan dalam kegiatan 
operasional, & peningkatan ROA? 
 
Cukup baik, perusahaan berusaha secara 
nyata meningkatkan efisiensi dan 
kemampuan pekerja dalam kegiatan 
operasional 
Dalam hal peningkatan segmen pasar & 
laba perusahaan, usaha –usaha apakah 
yang dilakukan oleh BRI? 
Memperluas jaringan, meningkatkan level 
pelayanan terhadap nasabah, menambah 
produk. 
Dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah, usaha apakah yang dilakukan 
oleh BRI, dan bagaimanakah cara 
mempertahankannya? 
 
Pelayanan prima dan setulus hati. 
Usaha-usaha apakah yang dilakukan 
oleh pihak BRI dalam meningkatkan 
produk? 
 
Menjadikan karyawan dan keluarganya 
sebagai pengguna utama produk BRI. 
Apa yang dilakukan BRI dalam rangka 
peningkatan proses bisnis internal? 
 
Memberikan penghargaan dan hadiah 
bagi pekerja 
Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu 
mengenai kebutuhan karyawan baik 
Semua dipenuhi oleh perusahaan 
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dalam meningkatkan kualitas maupun 
kepuasan karyawan? 
 
Puaskah Bapak/Ibu dengan pelayanan 
yang Bapak/Ibu berikan kepada 
nasabah? Jika belum, tolong jelaskan 
mengapa dan solusi menurut Bapak/Ibu. 
 
Puas 
Bisakah Bapak/Ibu memberikan 
pendapat mengenai metode Balanced 
Scorecard yang digunakan? 
 
Tolong dijelaskan dulu apa itu Balanced 
Scorecard. 
Menurut Bapak/Ibu, apakah Balanced 
Scorecard ini efisien atau tidak? Bisa 
Bapak/Ibu jelaskan mengapa? 
 
(tidak di isi) 
 
 
Wawancara Verbatim 
(21 April 2015) 
Informan 5 (Inf5) 
Pertanyaan Wawancara Jawaban Wawancara 
Menurut pendapat dan pemahaman 
Bapak/Ibu apakah itu Balanced 
Scorecard? 
-neraca keseimbangan 
-penilaian terhadap suatu kinerja (orang, 
kelompok, bagian) 
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu 
mengenai peningkatan efisiensi & 
kemampuan dalam kegiatan 
operasional, & peningkatan ROA? 
 
(tidak di isi) 
Dalam hal peningkatan segmen pasar & 
laba perusahaan, usaha –usaha apakah 
yang dilakukan oleh BRI? 
(tidak di isi) 
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Dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah, usaha apakah yang dilakukan 
oleh BRI, dan bagaimanakah cara 
mempertahankannya? 
 
(tidak di isi) 
Usaha-usaha apakah yang dilakukan 
oleh pihak BRI dalam meningkatkan 
produk? 
 
(tidak di isi) 
Apa yang dilakukan BRI dalam rangka 
peningkatan proses bisnis internal? 
 
(tidak di isi) 
Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu 
mengenai kebutuhan karyawan baik 
dalam meningkatkan kualitas maupun 
kepuasan karyawan? 
 
(tidak di isi) 
Puaskah Bapak/Ibu dengan pelayanan 
yang Bapak/Ibu berikan kepada 
nasabah? Jika belum, tolong jelaskan 
mengapa dan solusi menurut Bapak/Ibu. 
 
(tidak di isi) 
Bisakah Bapak/Ibu memberikan 
pendapat mengenai metode Balanced 
Scorecard yang digunakan? 
 
(tidak di isi) 
Menurut Bapak/Ibu, apakah Balanced 
Scorecard ini efisien atau tidak? Bisa 
Bapak/Ibu jelaskan mengapa? 
 
(tidak di isi) 
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Tanggapan Nasabah dalam Kuisioner 
(11 Maret 2015) 
Responden Nasabah 2 
Pertanyaan Tanggapan Nasabah 
Sikap petugas Bank Rakyat Indonesia 
sopan dan ramah dalam melayani saya 
Menurut saya dia ramah, menyapa 
dengan senyuman 
Kondisi eksterior Bank Rakyat Indonesia 
sudah baik, misalnya: kebersihan luar 
gedung dan fasilitas parkir yang luas. 
Menurut saya, BRI memiliki parkir yang 
cukup luas dan kebersihannya terjaga. 
 
 
Tanggapan Nasabah dalam Kuisioner 
(11 Maret 2015) 
Responden Nasabah 3 
Pertanyaan Tanggapan Nasabah 
Sikap petugas Bank Rakyat Indonesia 
sopan dan ramah dalam melayani saya. 
Kasir melayani dengan baik. 
Kondisi eksterior Bank Rakyat Indonesia 
sudah baik, misalnya: kebersihan luar 
gedung dan fasilitas parkir yang luas. 
Kebersihan sudah baik dan fasilitas 
parkir juga cukup luas. 
Desain interior Bank Rakyat Indonesia 
tertata rapi, sehingga mempermudah 
transaksi yang saya lakukan. 
Disainnya cukup baik. 
Petugas Bank Rakyat Indonesia 
mempunyai pengetahuan yang cukup 
untuk melayani saya. 
Petugas sering member petunjuk untuk 
mengisi formulir, pengetahuan mereka 
cukup baik. 
Customer Service Bank Rakyat 
Indonesia memberikan pelayanan 
Ya itu mereka lakukan dengan  baik dan 
jelas. 
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informasi secara jelas dan cepat dalam 
membuka atau menutup rekening. 
Loan service Bank Rakyat Indonesia 
memberikan pelayanan kredit secara 
jelas. 
Ya sangat jelas tapi tidak ramah. 
Teller service Bank Rakyat Indonesia 
memberikan kemudahan dalam 
menangani transaksi secara cepat dan 
tepat. 
Tidak, sangat lambat. 
Saya percaya Bank Rakyat Indonesia 
adalah jelas yang terbaik. 
Ya 
Bank Rakyat Indonesia bekerja sama 
dengan supermarket atau restoran yang 
dapat memberikan keuntungan bagi 
saya. 
Jarang BRI bekerja sama dengan 
supermarket/restoran. 
Bank Rakyat Indonesia terletak di dekat 
pusat perbelanjaan dan juga dengan 
kantor – kantor lain yang strategis. 
Ya 
Jaringan ATM Bank Rakyat Indonesia 
bekerja sama dengan jaringan ATM 
bank lain yang dapat memberikan 
kemudahan transaksi kepada saya. 
Ya 
BankRakyat Indonesia menawarkan 
berbagai macam produk yang dapat 
memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Ya 
Bank Rakyat Indonesia memberikan 
keuntungan dalam bentuk pendapatan 
bunga. 
Tidak. 
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Tanggapan Nasabah dalam Kuisioner 
(11 Maret 2015) 
Responden Nasabah 8 
Pertanyaan Tanggapan Nasabah 
Sikap petugas Bank Rakyat Indonesia 
sopan dan ramah dalam melayani saya. 
Ya ramah dan attitudenya bagus 
Kondisi eksterior Bank Rakyat Indonesia 
sudah baik, misalnya: kebersihan luar 
gedung dan fasilitas parkir yang luas. 
Di tambah lagi parkiran buat motor kalau 
bisa 
Desain interior Bank Rakyat Indonesia 
tertata rapi, sehingga mempermudah 
transaksi yang saya lakukan. 
Sempurnalah 
Petugas Bank Rakyat Indonesia 
mempunyai pengetahuan yang cukup 
untuk melayani saya. 
Iya dia cukup banyak tau soal BRI 
Customer Service Bank Rakyat 
Indonesia memberikan pelayanan 
informasi secara jelas dan cepat dalam 
membuka atau menutup rekening. 
Siap dan ramah dalam melayani 
costumer 
Loan service Bank Rakyat Indonesia 
memberikan pelayanan kredit secara 
jelas. 
Kurang tau karena saya belum punya 
kartu kredit BRI 
Teller service Bank Rakyat Indonesia 
memberikan kemudahan dalam 
menangani transaksi secara cepat dan 
tepat. 
Iya mereka cukup cepat kok 
Saya percaya Bank Rakyat Indonesia 
adalah jelas yang terbaik. 
Amien semoga Bank BRI semakin 
Berjaya….. 
Bank Rakyat Indonesia terletak di dekat 
pusat perbelanjaan dan juga dengan 
Karna ATMnya banyak dan mudah di 
jangkau 
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kantor – kantor lain yang strategis. 
Jaringan - jaringan ATM pada Bank 
Rakyat Indonesia luas dan dapat 
memenuhi kebutuhan saya 
Iya 
 
 
Tanggapan Nasabah dalam Kuisioner 
(11 Maret 2015) 
Responden Nasabah 10 
Pertanyaan Tanggapan Nasabah 
Sikap petugas Bank Rakyat Indonesia 
sopan dan ramah dalam melayani saya. 
Menurut saya dia ramah, murah 
senyum, setulus hati dalam melayani. 
Kondisi eksterior Bank Rakyat Indonesia 
sudah baik, misalnya: kebersihan luar 
gedung dan fasilitas parkir yang luas. 
Tempat parkirnya kurang luas, tapi 
kebersihannya sudah baik. 
Desain interior Bank Rakyat Indonesia 
tertata rapi, sehingga mempermudah 
transaksi yang saya lakukan. 
Fasilitas di BRI kurang nyaman. 
Petugas Bank Rakyat Indonesia 
mempunyai pengetahuan yang cukup 
untuk melayani saya. 
Petugas BRI memberikan penjelasan 
yang membuat saya dapat mengerti. 
Customer Service Bank Rakyat 
Indonesia memberikan pelayanan 
informasi secara jelas dan cepat dalam 
membuka atau menutup rekening. 
CS di BRI ramah dalam melayani. 
Loan service Bank Rakyat Indonesia 
memberikan pelayanan kredit secara 
jelas. 
Saya belum pernah mengurus di Loan 
Service sehingga saya kurang tau. 
 
